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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
 
A. Latar Belakang 
Secara umum sudah diketahui bahwa hubungan industri perhotelan dengan 
pariwisata saling berkaitan sangat erat. Ini tak lepas dari fakta bahwa industri 
perhotelan menjadi salah satu tulang punggung yang mendukung pembangunan 
sektor pariwisata. Banyak sekali kontribusi industri perhotelan yang berimplikasi 
bagi perkembangan pariwisata. Suatu daerah tujuan wisatawan tentunya akan 
dikunjungi oleh wisatawan dan wisatawan tentu saja membutuhkan tempat 
menginap dan disinilah peran hotel sebagai tolak ukur untuk mengetahui seberapa 
banyak wisatawan yang berkunjung di daerah tersebut. 
Tujuan wisatawan datang berkunjung pada suatu tempat bukanlah untuk tidur 
di hotel semata-mata. Menginapnya wisatawan di hotel dan akomodasi lainnya 
selalu dikaitkan dengan keperluan lain dengan motivasi yang beraneka ragam. 
Dengan perkataan lain, sektor perhotelan bukan suatu hal yang mutlak harus ada. 
Tanpa hotel orang - orang juga dapat menikmati banyak obyek dan atraksi wisata. 
Akomodasi perhotelan tidak dapat dipisahkan dengan pariwisata. Tanpa 
kegiatan kepariwisataan dapat dikatakan akomodasi perhotelan akan lumpuh. 
Sebaliknya pariwisata tanpa hotel merupakan suatu hal yang tidak mungkin. Hotel 
termasuk sarana pokok kepariwisataan (main tourism superstructures). Ini berarti 
hidup dan kehidupannya banyak tergantung pada banyak atau sedikitnya wisatawan 
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yang datang. Dapat diumpamakan industri pariwisata itu sebagai suatu bangunan, 
maka sektor perhotelan merupakan tiangnya.  
Tujuan wisatawan datang berkunjung pada suatu tempat bukanlah untuk tidur 
di hotel semata - mata. Menginapnya wisatawan di hotel dan akomodasi lainnya 
selalu dikaitkan dengan keperluan lain dengan motivasi yang beraneka ragam. 
Dengan perkataan lain, sektor perhotelan bukan suatu hal yang mutlak harus ada. 
Tanpa hotel orang - orang juga dapat menikmati banyak obyek dan atraksi wisata. 
Industri pariwisata seperti hotel dan restoran akhir-akhir ini semakin 
berkembang yang menuntut adanya suatu penciptaan suasana yang nyaman dari 
berbagai aspek untuk diberikan atau ditawarkan sebagai suatu produk kepada calon 
pelanggannya. Secara umum, produk yang dijual oleh pihak manajemen hotel 
terdiri dari dua produk utama yaitu produk nyata (Tangible Product) seperti kamar 
hotel, restoran, spa, dan berbagai fasilitas hotel lainnya dan produk tidak nyata 
(Intangible Product) seperti kenyamanan, pelayanan, suasana dan lain sebagainya 
(Soekadijo, 1996:3). 
Di dalam sebuah organisasi hotel bagian yang memberikan pelayanan 
makanan dan minuman dikenal dengan istilah Food and Beverage Service ( FBS), 
yaitu salah satu bagian hotel yang bertanggung jawab dalam menyajikan makanan 
dan minuman kepada tamu secara profesional dengan tujuan mendapatkan income 
atau revenue dan profit. Menurut Soekresno dan I.n.r. Pendit (1996:4), Food and 
Beverage Department adalah bagian dari hotel yang mengurus dan bertanggung 
jawab terhadap kebutuhan pelayanan makanan dan minuman serta kebutuhan lain 
yang terkait, dari para tamu yang tinggal maupun yang tidak tinggal di hotel tersebut 
dan dikelola secara komersial serta professional. Sehingga dapat dikatakan Food 
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and Beverage service ini memegang peranan penting dalam suatu hotel, karena baik 
buruknya, berhasil tidaknya dan populer tidaknya suatu hotel, juga dipengaruhi oleh 
Food and Beverage Service (FBS). 
Hotel Kaisar merupakan hotel berbintang di Jakarta. Hotel Kaisar ini telah 
menjadi salah satu hotel terkemuka. Agar tidak kalah saing dengan hotel baru maka 
hotel Kaisar perlu memberikan kualitas pelayanan yang terbaik dan memuaskan 
kepada tamu. Kualitas pelayanan yang baik akan menimbulkan kepuasan dan 
loyalitas pada diri konsumen terhadap jasa yang diberikan hotel. Berdasarkan 
alasan tersebut, dalam penulisan tugas akhir ini mengambil judul “UPAYA 
PENINGKATAN PROFESIONALISME PRAMUSAJI DI HOTEL KAISAR 
JAKARTA”. 
 
B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan diatas maka dapat 
dirumuskan masalah sebagai berikut : 
1. Bagaimana penerapan SOP Pramusaji di Hotel Kaisar Jakarta? 
2. Apa saja kendala yang dihadapi seorang pramusaji dalam menjalankan 
prosedur pelayanan sesuai SOP?  
3. Upaya apa yang dilakukan untuk meningkatkan profesionalisme Pramusaji 
dalam kaitannya dengan kualitas pelayanan di Hotel Kaisar Jakarta? 
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C. Tujuan Penelitian 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui mengenai : 
1. Untuk mengetahui penerapan SOP (Standar Operasional Prosedur) Pramusaji 
di Hotel Kaisar Jakarta. 
2. Untuk mengetahui upaya meningkatkan profesionalisme pramusaji  dalam 
kaitannya dengan kualitas pelayanan di Hotel Kaisar Jakarta. 
3. Mengetahui kendala yang dihadapi dalam penerapan SOP (Standar 
Operasional Prosedur) di Hotel Kaisar Jakarta. 
 
D. Manfaat Penelitian 
Berdasarkan hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat, 
antara lain sebagai berikut : 
1. Manfaat Teoritis 
Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai media pembelajaran dan 
informasi untuk mahasiswa maupun umum terkait dengan sistem pelayanan standar 
Food and Beverage Service dalam upaya meningkatkan profesionalisme dan 
kualitas pelayanan industri perhotelan. 
2. Manfaat Praktis 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan dan pengalaman 
langsung di lapangan bagi penulis dan juga menjadi bahan referensi bagi pembaca 
yang ingin melakukan penelitian sejenis. 
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E. Kajian Pustaka 
1. Pengertian Hotel 
Hotel adalah suatu bentuk bangunan, lambang, perusahaan atau badan usaha 
akomodasi yang menyediakan pelayanan jasa penginapan, penyedia makanan dan 
minuman serta fasilitas jasa lainnya dimana semua pelayanan itu diperuntukkan 
bagi masyarakat umum, baik mereka yang bermalam di hotel tersebut ataupun 
mereka yang hanya menggunakan fasilitas tertentu yang dimiliki hotel itu. 
Pengertian hotel ini dapat disimpulkan dari beberapa definisi hotel seperti tersebut 
di bawah ini : 
a. Salah satu jenis akomodasi yang mempergunakan sebagian atau keseluruhan 
bagian untuk jasa pelayanan penginapan, penyedia makanan dan minuman serta 
jasa lainnya bagi masyarakat umum yang dikelola secara komersil (Keputusan 
Menteri Parpostel no Km 94/HK103/MPPT 1987). 
b. Bangunan yang dikelola secara komersil dengan memberikan fasilitas 
penginapan untuk masyarakat umum dengan fasilitas sebagai berikut : 
1) Jasa penginapan 
2) Pelayanan makanan dan minuman 
3) Pelayanan barang bawaan 
4) Pencucian pakaian 
5) Penggunaan fasilitas perabot dan hiasan-hiasan yang ada di dalamnya 
(Endar Sri,1996:8). 
c. Sarana tempat tinggal umum untuk wisatawan dengan memberikan 
pelayanan jasa kamar, penyedia makanan dan minuman serta akomodasi 
dengan syarat pembayaran (Lawson, 1976:27). 
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2. Pengertian Food and Beverage Service  
Dalam dunia sekarang ini, industri jasa makanan dan minuman telah 
berkembang banyak. Hal ini telah menyebar di semua lapisan kehidupan mulai dari 
Hotel, restoran, kantin industri, kantin rumah sakit, kereta api, saluran udara, semua 
kini menjadi bagian dari industri jasa makanan & minuman. 
Fungsi dasar dari industri ini adalah untuk melayani makanan & minuman untuk 
orang, untuk memenuhi berbagai jenis kebutuhan mereka. Tujuan utama adalah 
untuk mencapai kepuasan pelanggan. Kebutuhan pelanggan yang mungkin akan 
berusaha untuk memuaskan adalah : 
a. Fisiologis : kebutuhan makanan khusus 
b. Ekonomi : kebutuhan untuk nilai terbaik untuk harga yang dibayarkan 
c. Sosial : suasana yang bersahabat, terus terang mengungkapkan perasaan 
d. Psikologis : kebutuhan untuk meningkatkan harga diri 
e. Kenyamanan : keinginan orang lain untuk melakukan pekerjaan 
Kebutuhan ini memainkan berbagai peran besar untuk menentukan faktor, 
bertanggung jawab untuk menentukan berbagai jenis metode layanan di makanan 
& minuman industri jasa.  
Menurut Soekresno dan Pendit (1998:4) menyebutkan bahwa food and 
beverage department adalah bagian dari hotel yang mengurus dan bertanggung 
jawab terhadap kebutuhan pelayanan makanan dan minuman serta kebutuhan lain 
yang terkait, dari para tamu yang tinggal maupun yang tidak tinggal di hotel tersebut 
dan dikelola secara komersial serta profesional. 
Food and beverage department merupakan departemen yang sangat mutlak 
diperlukan di hotel dalam penyediaan dan pelayanan makanan dan minuman dalam 
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menjalankan tugasnya food and beverage department terbagi menjadi dua bagian 
yang saling bergantung satu sama lain dan harus saling bekerjasama. 
2 (dua) bagian tersebut  adalah :  
1. Food and beverage bagian depan (front service)  
Yaitu bagian yang langsung berhubungan dengan tamu, terdiri dari bar, 
restoran, banquet dan room service. 
2. Food and beverage bagian belakang (back service) 
Yaitu bagian yang tidak langsung berhubungan dengan tamu karena harus 
melalui perantara pramusaji, terdiri dari kitchen, stewarding. 
Tujuan departemen food and beverage menurut Soekresno dan Pendit (1998:5) 
adalah : 
a. Menjual makanan dan minuman sebanyak - banyaknya dengan harga yang 
sesuai. 
b. Memberikan pelayanan sebaik - baiknya kepada tamu sehingga tamu merasa 
puas. Hal ini menyangkut mutu pelayanan mutu makanan dan minuman, sikap 
karyawan, dekorasi ruangan serta suasana sekitar, peralatan yang dipakai dan 
sanitasinya.  
c. Mendapatkan keuntungan sebesar - besarnya dan untuk kesinambungan usaha. 
 
3. Pengertian Upaya 
Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia Edisi III tahun 2003 yang dimaksud 
dengan “Upaya adalah usaha; ikhtiar (untuk mencapai suatu maksud, memecahkan 
persoalan, mencari jalan keluar); daya upaya”. Menurut Poerwadarminta (1991 : 
574), “Upaya adalah usaha untuk menyampaikan maksud, akal dan ikhtisar. Upaya 
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merupakan segala sesuatu yang bersifat mengusahakan terhadap sesuatu hal supaya 
dapat lebih berdaya guna dan berhasil guna sesuai dengan maksud, tujuan dan 
fungsi serta manfaat suatu hal tersebut dilaksanakan”. Upaya sangat berkaitan erat 
dengan penggunaan sarana dan prasarana dalam menunjang kegiatan tersebut, agar 
berhasil maka digunakanlah suatu cara, metode dan alat penunjang yang lain. Dari 
beberapa pengertian di atas, maka penulis dapat menyimpulkan bahwa pengertian 
dari upaya adalah suatu kegiatan atau usaha dengan menggunakan segala kekuatan 
yang ada dalam mengatasi suatu masalah. 
 
4. Pengertian Peningkatan 
Menurut seorang ahli bernama Adi S (2000 : 117) peningkatan berasal dari 
kata tingkat. Yang berarti lapis atau lapisan dari sesuatu yang kemudian membentuk 
susunan. Tingkat juga dapat berarti pangkat, taraf, dan kelas. Sedangkan 
peningkatan berarti kemajuan. Secara umum, peningkatan merupakan upaya untuk 
menambah derajat, tingkat, dan kualitas maupun kuantitas. Peningkatan juga dapat 
berarti penambahan keterampilan dan kemampuan agar menjadi lebih baik. Selain 
itu, peningkatan juga berarti pencapaian dalam proses, ukuran, sifat, hubungan dan 
sebagainya. 
Kata peningkatan biasanya digunakan untuk arti yang positif. Contoh 
penggunaan katanya adalah peningkatan mutu pendidikan, peningkatan kesehatan 
masyarakat, serta peningkatan sumber daya manusia. Peningkatan dalam contoh 
diatas memiliki arti yaitu usaha untuk membuat sesuatu menjadi lebih baik daripada 
sebelumnya. Suatu usaha untuk tercapainya suatu peningkatan biasanya diperlukan 
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perencanaan dan eksekusi yang baik. Perencanaan dan eksekusi ini harus saling 
berhubungan dan tidak menyimpang dari tujuan yang telah ditentukan. 
Kata peningkatan juga dapat menggambarkan perubahan dari keadaan atau 
sifat yang negatif berubah menjadi positif. Sedangkan hasil dari sebuah peningkatan 
dapat berupa kuantitas dan kualitas. Kuantitas adalah jumlah hasil dari sebuah 
proses atau dengan tujuan peningkatan. Sedangkan kualitas menggambarkan nilai 
dari suatu objek karena terjadinya proses yang memiliki tujuan berupa peningkatan. 
Hasil dari suatu peningkatan juga ditandai dengan tercapainya tujuan pada suatu 
titik tertentu. Dimana saat suatu usaha atau proses telah sampai pada titik tersebut 
maka akan timbul perasaan puas dan bangga atas pencapaian yang telah diharapkan. 
Seperti telah disebutkan di awal, peningkatan dapat berarti pula menaikkan 
derajat sesuatu atau seseorang, serta dapat pula berarti mempertinggi dan 
memperhebat. Peningkatan yang memiliki arti menaikkan derajat adalah dalam 
penggunaannya dalam kalimat “peningkatan jabatan dari staff menjadi kepala 
bagian”. Untuk peningkatan yang berarti mempertinggi, contoh penggunaan 
kalimatnya adalah seperti “Peningkatan standar kepuasan pelanggan sangat 
membebani produsen”. Sedangkan untuk peningkatan yang berarti memperhebat, 
contoh kalimatnya adalah “Perusahaan itu sedang gencar-gencarnya melakukan 
peningkatan teknologi agar keuntungan yang didapat lebih banyak”. 
 
5. Pengertian Profesionalisme 
Istilah profesionalisme berasal dari kata professio, dalam Bahasa Inggris 
professio memiliki arti sebagai berikut : A vocation or occupation requiring 
advanced training in some liberal art or science and usually involving mental 
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rather than manual work, as teaching engineering, writing, etc. (Webster 
dictionary, 2000:1163).   
Dari kata profesional tersebut melahirkan arti profesional quality, status yang 
secara komprehensif memilki arti lapangan kerja tertentu yang diduduki oleh orang-
orang yang memilki kemampuan tertentu pula (Pamudji, 2005:32).  Dalam 
pandangan Tjokrowinoto (1996:191) dijelaskan bahwa yang dimaksud dengan 
profesionalisme adalah sebagai berikut: Kemampuan untuk merencanakan, 
mengkordinasikan, dan melaksanakan fungsinya secara efisien, inovatif, lentur, dan 
mempunyai etos kerja tinggi. Menurut pendapat tersebut, kemampuan lebih 
diartikan sebagai kemampuan melihat peluang-peluang yang ada bagi pertumbuhan 
ekonomi, kemampuan untuk mengambil langkah-langkah yang perlu dengan 
mengacu kepada misi yang ingin dicapai dan kemampuan dalam meningkatkan 
kemampuan masyarakat untuk tumbuh kembang dengan kekuatan sendiri secara 
efisien, melakukan inovasi yang tidak terikat kepada prosedur administrasi, bersifat 
fleksibel, dan memiliki etos kerja yang tinggi. Pandangan  lain seperti  Siagian 
(2000:163) menyatakan bahwa yang dimaksud dengan profesionalisme adalah: 
Keandalan dalam pelaksanaan tugas sehingga terlaksana dengan mutu tinggi, waktu 
yang tepat, cermat, dan dengan prosedur yang mudah dipahami dan diikuti oleh 
pelanggan.   
Terbentuknya sikap profesional memerlukan pengetahuan dan keterampilan 
khusus yang dibentuk  melalui pendidikan dan pelatihan sebagai instrumen 
pemutakhiran. Dengan pengetahuan dan keterampilan khusus yang dimiliki 
memungkinnya untuk menjalankan tugas dan menyelenggarakan pelayanan dengan 
mutu tinggi, tepat waktu, dan prosedur yang sederhana. Sebagaimana yang 
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dikatakan oleh Ancok (1999:17) yang dimaksud dengan profesionalisme adalah : 
Kemampuan dalam beradaptasi terhadap lingkungan yang cepat berubah dan 
menjalankan tugas dan fungsinya dengan mengacu kepada visi dan nilai-nilai 
organisasi (control by vision dan values). 
 
6. Definisi Pelayanan dan Kepuasan Tamu 
Definisi pelayanan menurut Marsum (2005:273) adalah memberikan segala 
yang terbaik yang bisa dikerjakan disertai keramah tamahan, kesopanan, senyuman, 
serta membuat tamu merasa puas. Sedangkan kepuasan menurut Sulastiyono 
(2008:33) kepuasan dapat diartikan sebagai suatu keadaan dalam diri seseorang, 
dimana ia telah berhasil mendapatkan sesuatu yang menjadi kebutuhan-kebutuhan 
dan keinginankeinginannya. Sedangkan kebutuhan adalah kondisi seseorang untuk 
memiliki sesuatu yang tidak dipunyai, dan sesuatu itu adalah wajib bagi dirinya. 
Adapun keinginan dapat diartikan sebagai suatu kondisi seseorang yang merasakan 
kekurangan terhadap sesuatu yang lazim bagi dirinya.   
 
7. Standar Operasional Prosedur 
a. Pengertian SOP (Standar Operasional Prosedur) 
Suatu standar atau pedoman tertulis yang dipergunakan untuk mendorong dan 
menggerakkan suatu kelompok untuk mencapai tujuan organisasi. SOP (Standar 
Operasional Prosedur) merupakan tatacara atau tahapan yang dibakukan dan 
yang harus dilalui untuk menyelesaikan suatu proses kerja tertentu. (Tjipto 
Atmoko, 2011 : 17). 
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b. Tujuan SOP ( Standar Operasional Prosedur)  
Menurut Puji Indah (2014 : 30) : 
1. Agar petugas atau pegawai menjaga konsistensi dan tingkat kinerja petugas, 
pegawai atau tim dalam organisasi atau unit kerja. 
2. Agar mengetahui dengan jelas peran dan fungsi tiap-tiap posisi dalam 
organisasi. 
3. Memperjelas alur tugas, wewenang dan tanggung jawab dari petugas atau 
pegawai terkait. 
4. Melindungi organisasi atau unit kerja dan petugas/pegawai dari mala praktek 
atau kesalahan administrasi lainnya. 
5. Untuk menghindari kegagalan atau kesalahan, keraguan, duplikasi dan 
inefisiensi. 
c. Fungsi SOP (Standar Operasional Prosedur) 
Sedangkan fungsi SOP (Standar Operasional Prosedur) itu sendiri menurut 
Indah Puji (2014 : 35) adalah : 
1) Memperlancar tugas petugas/pegawai atau tim atau unit kerja. 
2) Sebagai dasar hukum bila terjadi penyimpangan. 
3) Mengetahui dengan jelas hambatan-hambatannya dan mudah dilacak. 
4) Mengarahkan petugas atau pegawai untuk sama-sama disiplin dalam bekerja. 
5) Sebagai pedoman dalam melaksanakan pekerjaan rutin. 
d. Kapan SOP (Standar Operasional Prosedur) diperlukan? 
Kapan SOP (Standar Operasional Prosedur) diperlukan menurut Puji Indah 
(2014 : 37) : 
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1) SOP (Standar Operasional Prosedur) harus sudah ada sebelum suatu 
pekerjaan dilakukan. 
2) SOP (Standar Operasional Prosedur) digunakan untuk menilai apakah 
pekerjaan tersebut sudah dilakukan dengan baik atau tidak. 
3) Uji SOP (Standar Operasional Prosedur) sebelum dijalankan, lakukan revisi 
jika ada perubahan langkah kerja yang dapat mempengaruhi lingkungan 
kerja. 
e. Keuntungan adanya SOP (Standar Operasional Prosedur)  
Keuntungan SOP (Standar Operasional Prosedur) menurut Puji Indah (2014 : 
39) : 
1) SOP (Standar Operasional Prosedur) yang baik akan menjadi pedoman bagi 
pelaksana, menjadi alat komunikasi dan pengawasan dan menjadikan 
pekerjaan diselesaikan secara konsisten. 
2) Para pegawai akan lebih memiliki percaya diri dalam bekerja dan tahu apa 
yang harus dicapai dalam setiap pekerjaan. 
3) SOP (Standar Operasional Prosedur) juga bisa dipergunakan sebagai salah 
satu alat trainning dan bisa digunakan untuk mengukur kinerja pegawaiDalam 
menjalankan operasional perusahaan, peran pegawai memiliki kedudukan 
dan fungsi yang sangat signifikan. Oleh karena itu diperlukan standar-standar 
operasi prosedur sebagai acuan kerja secara sungguh-sungguh untuk menjadi 
sumber daya manusia yang profesional, handal sehingga dapat mewujudkan 
visi dan misi perusahaan. 
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8. Pramusaji 
Pramusaji adalah orang yang bertugas atau bekerja dibidang penyajian 
misalnya cafe, bar dan juga hotel, dalam hal ini makanan dan minuman atau 
setidak-tidaknya menyampaikan hidangan kepada seseorang. Pramusaji  
merupakan suatu jabatan yang terdapat dalam berbagai outlet food and beverage 
department seperti restoran, room service, cafe, bar dan banquet. Seorang 
Pramusaji harus mampu memberikan pelayanan yang memuaskan bagi tamu 
(excellent service) dan dapat dilakukan menurut Soekresno (1998 : 2) dengan 
berbagai cara seperti : 
a. Penampilan Diri Seorang Pramusaji 
Penampilan akan menentukan apakah pelayanan yang diberikan kepada tamu 
merupakan pelayanan yang berkualitas dan ber - attitude atau tidak. Oleh karena 
memberikan pelayanan secara langsung kepada tamu, senantiasa dituntut dengan 
penampilan yang rapi dan menarik. 
Beberapayang harus diperhatikan mengenai penampilan yaitu : 
1) Kebersihan badan (Cleanlines of the body)  
2) Kulit (skin) 
3) Rambut (hair) 
4) Kumis dan jenggot (beard and moustache) 
5) Tangan dan kuku (hands and nails) 
6) Mulut dan gigi (mouth and nails) 
7) Kaki, kaus kaki, dan sepatu (feet, stocking, and shoes) 
8) Emas dan perhiasan (gold and jewerly) 
9) Pemakaian seragam (uniform) 
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b. Sikap dan tingkah laku pramusaji 
Attitude, sikap, pembawaan, dan tingkah laku sebagai karyawan khususnya 
bagi para pramusaji harus dijaga dan dipelihara. Pramusaji  harus senantiasa 
bersikap lebih terampil dan cekatan serta selalu dalam keadaan siap sedia dalam 
menyediakan pelayanan. Harus selalu dalam keadaan rapi dengan sesekali 
mengontrol penampilan dan pembawaan diri. 
Setiap pramusaji harus selalu bersikap ramah terhadap setiap tamu yang 
datang. Penampilan dengan selalu tersenyum dalam keadaan bagaimanapun juga 
akan membawa arti yang sangat banyak bagi diri sendiri, bagi tamu yang datag, 
relasi, pimpinan, dan rekan kerja. 
Seorang pramusaji dituntut untuk memiliki sikap yang toleran, yaitu mampu 
berpikir dan mempertimbangkan segala sisi dan kepentingan orang lain, bukan dari 
sisi kepentingan individu pribadinya dan juga harus mempunyai rasa taggung jawab 
yang besar terhadap pekerjaanya. 
1) Gaya berbicara harus dimiliki oleh setiap pramusaji untuk dapat menimbulkan 
daya tarik kepada lawan bicara. Misalnya dengan Bahasa tubuh, mimik muka, 
atau campuran dari gerak tangan dan suara. 
2) Sikap badan saat berbicara dapat memberikan daya tarik tersendiri dan dapat 
menghidupkan suasana sehingga antara lawan bicara dan pembicara terdapat 
suasana penuh keakraban. 
3) Sopan santun merupakan sesuatu yang sangat essensial dalam berhadapan 
dengan tamu yaitu dari disiplin pribadinya. 
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9. Tugas dan tanggung jawab pramusaji  
Menurut Waryono (2014 : 16) tugas utama seorang pramusaji adalah 
memberikan pelayanan kepada tamu yang akan minum dan makan. Disamping 
tugas utama diatas, juga haarus melaksanakan yang berhubungan dengan tugas 
utama tersebut : 
a. Mempersiapkan service equipment 
b. Melaksanakan table set up dan clear up 
c. Menjalankan step to customer dengan baik 
d. Memastikan tamu yang dating dalam keadaan nyaman dan senang 
e. Mengondisikan area sekitar tamu selalu bersih aman 
Selain itu juga harus bertanggung jawab atas kebersihan, keselamatan, dan 
keamanan atas dirinya dan tempat kerjanya. Tanggung jawab yang lain seperti : 
1) Bertanggung jawab terhadap head waiter atau captaint. 
2) Bertanggung jawab atas kebersihan dan kerapian area kerja. 
3) Bertanggung jawab atas inventaris peralatan dan perlengkapan pelayanan. 
 
10. Fungsi pramusaji 
Salah satu fungsi pramusaji adalah sebagai penyaji hidangan dimana tamu 
akan dibantu untuk memilih menu serta menjelaskanya. Sehingga tamu merasa 
lebih mudah dalam memilih menu yang akan dipesan. (Sugiarto 1996 : 17). 
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11. Formulasi Sikap Pelayanan 
Menurut Marsum W.A (1993 : 93) ada tiga pokok kaidah pelayanan yang 
sangat mendasar dimana antara yang satu dengan yang lainya saling memiliki dan 
saling keterkaitan, yaitu persiapan pelayanan. 
Yang dimaksud adalah mempersiapkan mental dan fisik serta berbagai 
peralatan kerja yang mendukung terciptanya kelancaran pelayanan. 
a. Persiapan fisik 
Persiapan fisik sangat penting sebelum bekerja. Diantaranya adalah sebagai 
berikut : 
1) Berpakaian rapi, pantas, dan benar 
2) Menampilkan raut muka yang jernih serta menunjukan keceriaan 
3) Sikap tubuh lentur dan luwes 
4) Sopan dan ramah dengan ditampilkan melalui raut muka dan sikap tubuh 
5) Menunjukan kondisi sehat jasmani 
6) Sikap siap untuk bekerja 
Sehubungan dengan penjagaan kesehatan, pramusaji perlu menjaga agar tidak 
terlalu larut dalam pekerjaan dan biasa mengatur tempo emosional, serta selalu 
berupaya menghindari stress dengan selalu menikmati pekerjaan dan mensyukuri 
berkah yang diperoleh dari pekerjaan tersebut. Persiapan fisik yang benar akan 
memberikan pelayanan yang prima kepada tamu - tamunya. 
b. Persiapan mental 
Untuk mempersiapkan mental agar dapat melakukan pekerjaan dengan baik, 
haruslah selalu memelihara konsentrasi, selalu percaya diri, dan merasa bangga 
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dengan tugas-tugasnya dan juga sebisa mungkin menjauhkan complaint dan 
masalah-masalah pribadi ketika akan bekerja. 
Seorang pramusaji harus memelihara konsentrasi pemikiranya agar 
perhatianya mengarah terhadap pekerjaan yang akan dilakukan. Agar pemusatan 
pemikiran dapat dilakukan dengan sempurna beberapa hal perlu menjadi pedoman, 
antara lain : 
1) Menganggap pekerjaan sebagai hobby 
2) Semua yang dimiliki diperoleh dari hasil pekerjaan tersebut 
3) Pekerjaan yang dilakukan itu merupakan ibadah 
c. Persiapan alat bantu 
Yang dimaksud adalah segala macam peralatan yang akan dipergunakan dalam 
bekerja, seperti : 
1) Alat tulis menulis 
2) Alat - alat penyajian menu 
3) Dan sebagainya 
 
12. Metode umum pengembangan karyawan 
Metode pelatihan dan pengembangan karyawan dalam suatu perusahaan. 
Bagi perusahaan besar, karyawan atau staff ialah asset yang harus dikembangkan. 
Tujuan pengembangan ini adalah meningkatkan produktivitas kerja, melakukan 
efisiensi, memberikan kesempatan berkarier, atau menemukan potensi karyawan. 
Biasanya, atasan langsung yang bertanggung jawab pada pengembangan tersebut.  
Beberapa metode umum pengembangan karyawan menurut Notoatmodjo 
(2003 : 4) yaitu : 
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a. Pelatihan  
Pelatihan merupakan program umum untuk mengembangkan tenaga kerja. 
Bentuknya bias pelatihan didalam perusahaan (internal training) atau diluar 
perusahaan (external training). Internal training yang jamak disebut juga in house 
training bisa menggunakan pelatih dari perusahaan sendiri atau luar perusahaan. 
Sementara itu, external training dilakukan dengan mengirim karyawan ke instansi 
atau lembaga pelatihan tertentu, baik pemerintah maupun swasta. 
b. Pendidikan 
Pengembangan karier karyawan melalui pendidikan biasanya bersifat khusus. 
Ini ditujukan untuk karyawan terbaik yang dianggap perlu mengembangkan 
pendidikanya karena pendidikan sebelumnya belum cukup. Sebagai contoh, 
seorang karyawan lulusan D3 mendapat tugas kuliah S1 agar pengetahuan dan 
keterampilanya meningkat. 
c. Magang 
Seperti halnya pelatihan, magang kerja biasa dilakukan didalam perusahaan 
atau diluar peerusahaan. Magang didalam perusahaan biasanya lintas department 
dengan durasi satu sampai tiga bulan. Magang kerja internal ini ditunjukan untuk 
menyelaraskan dan meningkatkan pengetahuan dan keterampilan. Di sisi lain, 
magang eksternal dilakukan diperusahaan induk atau perusahaan lain. 
d. Uji kompetensi 
Uji kompetensi atau uji kemampuan dilakukan juga untuk mengembangkan 
karyawan. Uji ini bias dilakukan oleh pihak perusahaan sendiri atau lembaga 
sertifikasi profesi (LSP) yang telah terakreditasi Badan Nasional Sertifikasi Profesi 
(BNSP). 
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Uji kompetensi internal biasanya berupa program tahunan yang dijalankan 
suatu departemen yang menjalankan suatu standar internasional. Sementara itu, uji 
kompetensi oleh LSP (Lembaga Sertifikasi Profesi) setahap lebih maju karena 
sertifikat yang dikeluarkan untuk karyawan yang diuji kompetensi akan diakui 
secara nasional. 
e. Rotasi kerja 
Metode lain pengembangan karyawan adalah rotasi kerja. Metode ini bisa 
disatu departemen atau antar departemen dengan waktu mingguan atau bulanan. 
Tujuannya antara lain menyiapkan karyawan yang akan mendapat promosi, 
memberikan tantangan baru, atau menambah keterampilan karyawan. 
f. Coaching 
Coaching (bimbingan) bisa diberlakukan pada karyawan berkinerja baik atau 
berkinerja buruk. Tujuannya adalah meningkatkan kualitas dan kuantitas kerja, 
transfer pengetahuan, menambah keterampilan bawahan, dan mendekatkan 
hubungan kerja atasan-bawahan. 
g. Promosi 
Selain menghargai kinerja bagus karyawan, promosi ini bertujuan 
mengembangkan keterampilan karyawan dan mempertahankan bertalenta dan 
berkinerja baik agar tidak mengundurkan diri atau pindah ke perusahaan lain. 
Biasanya, promosi dilakukan bila ada posisi yang lowong, posisi baru, atau 
karyawan bersangkutan telah memenuhi kualifikasi posisi diatasnya. 
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F. Metode Penelitian 
Metode penelitian merupakan faktor penting didalam suatu penelitian. 
Disamping untuk memperoleh data yang sesuai dengan tujuan penelitian juga untuk 
mempermudah pengembangan data guna kelancaran penyusunan laporan tugas 
akhir. Adapun metode yang dilakukan dalam pengumpulan data yaitu : 
1. Tempat dan Waktu Penelitian Tempat penelitian 
Penelitian ini dilakukan di Hotel Kaisar Jakarta yang terletak di Jl. PLN No. 1, 
Duren Tiga, Pancoran, Daerah Khusus Ibukota Jakarta. 
Penelitian ini dilaksanakan pada bulan Juni hingga Juli 2016. 
2. Teknik Pengumpulan Data 
a. Observasi 
Observasi yang dilakukan berupa sebuah penelitian langsung terhadap 
objek penelitian. Dengan mengamati sekaligus mengambil data yang 
dibutuhkan berupa dokumen - dokumen yang berkaitan dengan penelitian 
seperti Standar Operasional Prosedur Pramusaji, tugas dan kewajiban 
Departemen food and beverage service dan guest comment form untuk 
mengetahui hasil penelitian. 
b. Wawancara 
Wawancara, yaitu bertanya langsung kepada orang yang lebih dahulu tahu 
dan menguasai mengenai Food and Beverage Service di hotel Kaisar. Tujuan 
dilakukannya sebuah wawancara yaitu untuk mendapatkan lebih banyak data 
yang diperlukan dan mampu diandalkan didalam penulisan laporan tugas 
akhir.  
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Informan yang dipilih berjumlah dua orang yaitu FnB Service Supervisor 
dan FnB Service Captain hotel Kaisar Jakarta berdasarkan kecukupan data dan 
informasi yang diperoleh untuk penelitian tugas akhir. 
 Wawancara dilakukan langsung, dengan dua informan diantaranya : 
1. Suwarno (37 tahun), Food and Beverage Service Supervisor. 
2. Fachrudin (32 tahun), Food and Beverage Service Captain. 
c. Studi Literatur 
Studi literatur, yaitu mempelajari buku - buku yang menyediakan 
informasi mengenai Food and Beverage Service yang tersedia di Lab. Tour 
DIII Usaha Perjalanan Wisata, perpustakaan pusat Universitas Sebelas Maret. 
 
G. Sistematika Penulisan 
Dalam penulisan tugas akhir, penulisan akan disajikan ke dalam empat bab 
yang akan dibahas satu-persatu dengan uraian sebagai berikut : 
Bab I. Pendahuluan. Yang meliputi latar belakang, rumusan masalah, tujuan 
penelitian, manfaat penelitian, metode penelitian, dan sistematika penulisan.  
Bab II. Sudah dibahas mengenai gambaran umum mengenai Hotel Kaisar 
Jakarta. Sejarah, alamat, lokasi, kontak, struktur organisasi, dan uraian tugas Food 
and Beverage Service.  
Bab III. Pembahasan berisi tentang Standar Operasi Prosedur (SOP) di Hotel 
Kaisar Jakarta serta penjelasan mengenai upaya meningkatkan profesionalisme 
pramusaji yang berkaitan dengan kualitas pelayanan di Hotel Kaisar Jakarta. 
Bab IV. Penutup. Merupakan bab terakhir yang berisi mengenai kesimpulan, 
saran, lampiran hasil penelitian dan daftar pustaka. 
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BAB II  
PROFIL HOTEL KAISAR JAKARTA SERTA FOOD AND BEVERAGE 
SERVICE DEPARTMENT 
 
 
A. Profil Hotel Kaisar Jakarta 
Hotel Kaisar merupakan salah satu hotel berbintang 3 (tiga) di Jakarta yang 
terletak di Kawasan Jakarta Selatan, tepatnya hotel ini berlokasi di JL. Duren Tiga 
Raya no.1 Jakarta 12780, Indonesia. Hotel Kaisar Jakarta dapat dihubungi melalui 
telepon: +6221 7918 3601-02, Fax. + 6221 79183604 website : 
www.hotelkaisarjakarta.com untuk mengetahui informasi seputar Hotel Kaisar 
Jakarta dan reservasi kamar. Hotel Kaisar Jakarta berlokasi di wilayah yang cukup 
strategis, yaitu berada di lokasi  yang berdekatan dengan kawasan pusat bisnis dan 
pusat perkantoran. Hotel ini dibangun dengan konsep “City and Business Hotel”. 
Karena berkonsep hotel bisnis maka hotel Kaisar lebih menitik beratkan pada usaha 
penyewaan ruang-ruang rapat yang berjumlah total 6 meeting rooms dan satu buah 
ball room dengan kapasitas sampai dengan 500 orang. Pangsa pasar yang 
merupakan target market hotel Kaisar adalah oganisasi, instansi perusahaan baik 
swasta maupun milik pemerintah dengan skala kecil, menengah sampai dengan 
skala besar. 
Pelaksanaan pembangunan Hotel Kaisar ini memakan waktu 2 tahun. Pada 
tanggal 23 Februari 2002 dilaksanakan pembukaan / grand opening oleh Amir 
Rasydin Datuk Basa. Fasilitas yang diresmikan tersebut meliputi antara lain: 
Gedung bangunan utama berlantai tiga dengan jumlah kamar 250 unit, lobby, 
restaurant, dan sarana parkir. Pada tahun 2003 pengelola Hotel Kaisar melakukan 
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tahap finishing, diadakan penambahan kamar sebanyak 106 unit yang menjadi hotel 
dengan bangunan utama berlantai Sembilan dan kamar sebanyak 356, beserta 
fasilitas lainnya seperti : Amore Health Club and Beauty Parlour, Palladium 
Discotheque and Karaoke, dan Zeus Café dangdut. 
Sejak beroperasinya, hotel Kaisar mampu menarik minat pengunjung baik 
wisatawan, businessman maupun masyarakat yang ingin menikmati fasilitas yang 
disediakan oleh hotel berbintang tiga ini, tak heran hotel Kaisar mampu menarik 
banyak pengunjung. Hotel Kaisar merupakan bagian dari Menteng Group Hotel 
sebagai suatu perusahaan holding company usaha perhotelan, dimana manajemen 
hotel tersebut dipimpin oleh orang-orang yang berpengalaman di bidangnya. 
Adapun Menteng Group Hotel terdiri atas hotel - hotel sebagai berikut : 
1. Hotel Sentral, Jakarta 
2. Hotel Mega Matra, Jakarta 
3. Hotel Graha Menteng, Jakarta  
4. Hotel Puri Jaya, Jakarta 
5. Hotel Puri Mega, Jakarta 
6. Hotel Menteng I, Jakarta 
7. Hotel Menteng II, Jakarta 
8. Hotel Mega Proklamasi, Jakarta 
9. Hotel Mega Cikini, Jakarta 
10. Hotel Kaisar, Jakarta 
11. Hotel Maharani, Jakarta 
12. Hotel Maharadja, Jakarta 
13. Hotel Diraja, Jakarta 
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14. Hotel Royal Kuningan, Jakarta 
15. Hotel Oasis, Jakarta 
16. Hotel Parama, Bogor 
17. Hotel Mega Anggrek, Jakarta 
 
Manajemen hotel Kaisar dikelola oleh PT. Doa Restu Sejahtera sebagai 
perseroan badan hukum. Untuk menunjang kegiatan operasional hotel, di dalam 
manajemen hotel Kaisar terdapat kurang lebih 200 orang karyawan yang bekerja di 
beberapa departemen yang antara lain F&B Department, House Keeping 
Department, Spa & Massage Department, Human Resources Department, Security 
Department, dan Front Office Department. 
(Sumber : Wawancara dengan Bapak Fachrudin selaku Captain dan brosur hotel 
Kaisar Jakarta) 
 
B. Struktur Organisasi Hotel Kaisar 
Struktur organisasi merupakan kerangka pembagian tugas atau tanggung 
jawab dan wewenang setiap anggota organisasi. Struktur organisasi adalah alat 
untuk mencapai tujuan perusahaan, supaya sasaran tersebut tercapai, maka dalam 
pelaksanaannya perlu dilakukan koordinasi yang baik, pemantauan jalannya 
organisasi perusahaan, evaluasi hasil-hasil tercapai, program terarah dan 
terkoodinir. 
Untuk mengetahui dengan jelas, berikut ini disajikan bagan struktur 
organisasi hotel Kaisar : 
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Struktur Organisasi Hotel Kaisar 
(PT. Doa Restu Sejahtera) 
HRD. Personalia & Legal Executive Asst. Manager
Linen
Section
Public
Area
Floor
Section
House
Keeping
Marketing
Cashier
Information
Reservation
Reception
Front
Office
Room
Division
F & B
Product
Banquet
Room Service
Restaurant
Lounge
F & B
Service
F & B
Division
Purchasing
Accounting Engginering
General Manager
Direksi
Komisaris
 
Sumber : Div. HRD personalia & Legal Hotel Kaisar 
Job Description : 
1. Komisaris 
Melakukan pengawasan terhadap kebijakan Direksi dalam menjalankan 
perseroan serta memberi nasihat kepada Direksi. 
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2. Direksi 
Sebagai koordinator, komunikator, pengambil keputusan, pemimpin, pengelola 
dan eksekutor dalam menjalankan dan memimpin perusahaan. 
3. General Manager 
General Manager bertanggung jawab atas keseluruhan penyelenggaraan hotel 
dan kinerja seluruh karyawannya. 
4. Executive Assistan Manager  
Menangani tugas-tugas manajemen yang telah dirumuskan dan diarahkan oleh 
General Manager dilaksanakan dan dikomunikasikan kepada Assistant General 
Manager yang Selanjutnya diteruskan ke Departmen Head. 
5. HRD Manager  
Pejabat yang bertugas mengelola sumber daya manusia untuk keberhasilan hotel. 
HRD Manager harus menguasai hukum dan perundang-undangan yang 
berkaitan dengan ketenagakerjaan, baik lokal, nasional, maupun internasional. 
Bertugas menerima dan mengangkat pegawai baru, menyelenggarakan semua 
administrasi kepegawaian dan kegiatan karyawan, serta mengadakan pelatihan 
terhadap karyawan. 
6. Executive Housekeeper  
Pemimpin departemen yang memiliki kemampuan merencanakan, 
mengorganisasi, Dan mengevaluasi pekerjaan dibidang housekeeping. 
Bertanggung jawab atas kebersihan kamar - kamar tamu dan area umum yang 
dimiliki hotel. 
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7. F&B Manager 
Mengelola Food and Beverage Department Untuk dapat menyajikan makanan 
dan minuman berkualitas yang disenangi tamu. Merencanakan menu, 
memastikan bahwa setiap bawahanya dapat menyajikan makanan dengan cepat 
dan ramah, dan mengendalikan biaya Food and Beverage Department. 
8. Controller  
Akuntan internal hotel, Controller bertanggung jawab atas efektivitas 
pengelolaan administrasi dan penyajian data keuangan yang disusun setiap hari.  
9. Chief Engineering  
Bertanggung jawab atas pemeliharaan, pengelolaan, dan perbaikan seluruh aset 
yang meliputi: gedung hotel, perlengkapan mekanik dan elektronik, dan energi 
hotel.  
 
C. Fasilitas Hotel Kaisar Jakarta 
1. Fasilitas Hotel 
a. Function room at Colloseum and Imperium 
b. D’La Fountaine Coffee Shop 
c. Amore Health Club and Beauty Parlour 
d. Palladium Discotheque and Karaoke 
e. Laundry and Dry Cleaning Service  
f. 24 Hours Room Service 
g. Odyssea Lobby Lounge 
h. Free Internet Access  
i. Zeus Café dangdut 
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j. Travel Agent 
 
2. Published Rates 
a. Executive Suite  Rp. 920.000,- 
b. Kaisar Deluxe   Rp. 830.000,- 
c. Premiere Deluxe  Rp. 760.000,- 
d. Deluxe Double/Twin  Rp. 670.000,- 
e. Superior Double/Twin            Rp. 640.000,- 
Notes : - Rates Including Breakfast at D’La Fountaine Coffee Shop 
 - Prices are subject to change without prior notice.  
 
3. Paket pernikahan dan rapat 
a. Paket rapat 
1) Paket rapat serta menginap 
Sudah termasuk superior room, sarapan, makan siang, makan malam dan 2X 
hidangan snack (Rp. 670.000,- nett / peserta, Min 30 peserta). 
2) Paket rapat tanpa menginap – 8 Jam 
Sudah termasuk makan siang atau makan malam dan 2X hidangan snack, (Rp. 
250.000,- nett / peserta, Min 30 peserta). 
3) Paket rapat tanpa menginap – 6 Jam 
Sudah termasuk makan siang atau makan malam dan 1X hidangan snack (Rp. 
200.000,- nett / peserta, Min 30 peserta). 
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4) Paket rapat kecil 
Sudah termasuk 1X hidangan snack (Rp. 120.000,- nett / peserta, Min 10 
peserta). 
b.  Paket pernikahan 
Menyediakan menu Indonesia dan Internasional buffet, lengkap dengan menu 
buka puasa dan nginap satu malam di suite room. 
(Mulai dari 40.303.400,- nett untuk 300 peserta). 
(Sumber : Brosur Hotel Kaisar tahun 2016) 
 
D. Struktur Organisasi serta Tugas dan Tanggung Jawab Karyawan Food 
and Beverage Service Hotel Kaisar 
1. Struktur Organisasi Food and Beverage Service Hotel Kaisar 
Food and Beverage Service
Hotel Kaisar Jakarta
Dwi. F.Susanti
Admin F&B Service
Bushboy
Waiter
Room Service
Bushboy
Waitress
Coffee Shop, Lobby Lounge
Bushboy
Waiter
Banquet
Fachrudin, M. Riduan, Yulia N.A
Captain F&B Service
Suwarno
Spv. F&B Service
 
(Sumber : Wawancara dengan Bapak Suwarno Selaku FB Service Supervisor) 
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2. Tugas dan Tanggung jawab Karyawan Food and Beverage Service Hotel 
Kaisar 
a. FB. Department Head 
1) Menyusun dan membuat SOP (manual kerja) untuk FB Service. 
2) Menetapkan standart service yang digunakan di FB Service. 
3) Menyusun dan merencanakan harga menu bersama-sama dengan Executive 
Chef untuk penjualan di FB Service. 
4) Menyusun dan merencanakan pembelian barang-barang untuk keperluan 
operasional di F&B Department bersama Exc. Chef. 
5) Menyusun laporan penjualan dari masing-masing outlet setiap bulan. 
6) Membuat program kerja setiap dua minggu sekali untuk FB Service. 
7) Melaksanakan briefing terhadap captain waiter, asst captain dan para crew 
FB Service (bila perlu). 
8) Melaporkan kepada manager operasional / asst manager kendala selama 
operasional bila tidak dapat diselesaikan. 
9) Menyusun dan menetapkan budgeting karyawan dalam satu department (FB 
Service). 
10) Bertindak sebagai duty manager yang ditetapkan oleh management. 
b.  Captain waiter & Asst. Captain  
1) Memberikan briefing kepada setiap crew FB Service setiap pergantian shift. 
2) Menetapkan jadwal kerja crew FB Service. 
3) Menetapkan SOP (manual kerja) kepada seluruh crew FB Service. 
4) Membuat laporan penjualan Food and Beverage (monthly). 
5) Memberikan pelatihan terhadap para crew baru atau trainee. 
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6) Mengawasi jalanya kegiatan operasional di FB Service. 
7) Menetapkan dan melakukan kegiatan Monthly meeting bersama - sama 
seluruh crew FB Service dan FB Service Dept Head. 
8) Menangani complain tamu selama kegiatan operasional. 
9) Mengontrol kebersihan area kerja di masing-masing outlet. 
10) Bekerja sama dengan HK Dept dalam pengawasan barang-barang di FB 
didalam kamar. 
11) Menetapkan jumlah peralatan yang digunakan di outlet FB Service 
berdasarkan intruksi FB Service Dept Head. 
12) Membuat inventory Monthly Report barang-barang FB Service. 
c. Banquet Sales Administration  
1) Menerima pemesanan untuk kegiatan meeting, wedding, seminar dari 
perorangan, perusahaan swasta dan negeri. 
2) Menyusun dan menghitung Price Package Meeting bersama - sama Exc. 
Chef, FB Service Dept Head. 
3) Menjual product package Meeting yang telah dikemas kepada setiap 
perusahaan swasta, negeri atau peerorangan (sales call, walk in guest atau by 
phone). 
4) Membuat event order dari perusahaan yang menggunakan meeting lalu 
menyebar luaskan kepada seluruh Department terkait. 
5) Bekerja sama dengan FB Product dalam hal pemesanan makanan dan 
minuman untuk kegiatan meeting. 
6) Ikut menjaga kelancaran operasional di lapangan. 
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d. Pramusaji 
1) Melaksanakan manual kerja (SOP) yang telah ditetapkan oleh FB Service 
Dept Head. 
2) Menyiapkan segala keperluan peralatan untuk operasional. 
3) Menangani pemesanan makanan dan minuman dari tamu baik kamar atau 
restoran dan lobby lounge. 
4) Menangani keluhan tamu (complain tamu) dan kepuasan tamu dalam hal 
pelayanan serta rasa makanan yang dihidangkan (jika perlu). 
5) Menjaga kebersihan area dan kerapihan peralatan makanan dan minuman. 
6) Mengikuti briefing yang diadakan oleh captain waiter setiap pergantian shift. 
7) Menjaga kelancaran operasional masing-masing outlet. 
8) Melaporkan segera kepada captain waiter bila menemukan masalah yang 
terlalu rumit.      
(Sumber : Data Arsip F & B Service Department Hotel Kaisar) 
 
E. Tata Kerja Food and Beverage Service Hotel Kaisar 
Pengadaan makanan dan minuman di hotel merupakan tanggung jawab 
food and beverage department. Untuk itulah departemen ini dituntut supaya 
melakukan tugasnya dengan sebaik-baiknya. Apabila tamu mendapatkan pelayanan 
yang sempurna dari karyawan, maka tamu akan mau untuk menghabiskan uangnya 
di hotel tersebut. Lebih jauh lagi bagian ini dapat menyediakan makanan dan 
minuman dengan cita rasa yang tinggi serta pelayanan yang memuaskan. 
Food and beverage department terdiri dari beberapa sub bagian, yang di 
dalam operasionalnya mempunyai ketentuan-ketentuan dalam pelayanan makanan 
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dan minuman. Di sini akan dijelaskan bagaimana pelaksanaan kerja pada masing-
masing bagian ini. 
1. Restaurant 
Semakin besar suatu hotel yang dioperasikan maka akan semakin banyak pula 
unit atau bagian restaurant yang dibutuhkan. Demikian pula tipe maupun jenisnya 
akan semakin bervariasi.  
Tipe dari restaurant akan menentukan jenis - jenis pekerjaan yang akan 
dilakukan, meskipun ada perbedaan dari pekerjaan - pekerjaan tersebut, tapi pada 
dasarnya hampir semua restaurant mempunyai dasar - dasar yang sama. Pekerjaan 
- pekerjaan tersebut meliputi : membersihkan meja dan mengatur set up, membuat 
stock sauce yang dipergunakan, memberi salam pada tamu yang masuk dan 
memberikan pelayanan, memberikan suggestion (menawarkan menu yang ada), 
menerangkan menu yang ada, check dan memberikan  beberapa pelayan lainnya, 
pekerjaan memerlukan efisiensi yang harus dilakukan selama bekerja, mulai dari 
menyambut tamu, melayani tamu, hingga tamu meninggalkan restaurant. 
Restaurant merupakan tanggung jawab bagian ini untuk selalu memperhatikan 
kebersihan meja makan, set up meja makan. Disamping itu petugas bagian ini 
diharapkan memelihara standard service dari restaurant tersebut, standard 
makanan dan minuman yang dihidangkan serta menjaga citra dari restaurant 
tersebut. 
2.  Room service 
Fungsi room service di dalam food and beverage department hotel adalah 
menyajikan makanan dan minuman ke kamar-kamar. Bagian room service ini 
dipimpin oleh room service manager dan dibantu oleh Captain waiter & Asst. 
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Captain. Untuk fungsi head waiter seperti yang terdapat di dalam organisasi 
restaurant, di room service disebut dengan order taker. Seorang order taker selain 
menguasai bahasa asing dengan baik juga dituntut untuk dapat menguasai menu 
yang ada di room service. Yang tidak kalah pentingnya di dalam hubungan dengan 
tamu adalah cara menerima atau menjawab panggilan telepon. 
Penyajian makanan di room service adalah semua makanan disajikan pada 
saat yang sama , sedangkan di restaurant disajikan berdasarkan urutan menu. Oleh 
karena itu pramusaji yang bertugas di room service harus selalu memeriksa apakah 
peralatan yang dibawa pada waktu mengirimkan makanan ke kamar tamu harus 
lengkap dan sesuai dengan pesanannya, sebab apabila sampai tertinggal harus 
mengambilnya lagi di office room service. Di room service semua makanan 
disajikan di atas tray atau trolley dan kesibukan di bagian ini biasanya selalu terjadi 
pada saat pagi dan malam hari. 
3. Banquet 
Organisasi bagian banquet tidak berbeda dengan organisasi restaurant, 
terutama untuk posisi-posisi di dalam organisasi. Perbedaannya hanya pada sebutan 
bagiannya.  
Di dalam bisnis hotel istilah banquet digunakan untuk suatu kegiatan 
operasional dari suatu pesta khusus yang telah direncanakan sebelumnya. Kegiatan 
ini pada umumnya terpisah dari aktivitas pelayanan makan dan minum yang 
terdapat di restaurant maupun bar di hotel. 
Kegiatan operasional banquet di suatu hotel mencakup semua acara khusus 
dan biasanya dilakukan dalam ruangan khusus pula, misalnya pesta perkawinan, 
konvensi, pesta cocktail, atau pesta - pesta lain yang sifatnya sangat penting. Pada 
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umumnya pelaksanaan banquet pada suatu hotel besar diselenggarakan di ruangan 
khusus (banquet hall / Ballroom), dan kelancaran pesta ini merupakan tanggung 
jawab FB Service Supervisor yang bersangkutan. 
Seperti yang telah dijelaskan bahwa kegiatan operasional banquet yaitu 
mengadakan suatu kegiatan MICE. Oleh sebab itu supaya kegiatan tersebut 
terselenggara dengan baik maka seluruh petugas banquet harus mengetahui dengan 
pasti semua hal yang di perlukan pada kegiatan tersebut, misalnya ruangan yang 
akan di pakai untuk kegiatan itu harus disiapkan dengan baik serta tata letak dan 
bentuk meja yang akan dipakai terlebih dahulu dibicarakan dengan tamu yang akan 
menyelenggarakan kegiatan MICE. 
(Sumber : Wawancara dengan Bapak Suwarno selaku FB Service Spv)  
 
F. Hubungan Food and Beverage Service Dengan Department Lain 
Masing-masing sub bagian mempunyai hubungan yang erat satu dengan yang 
lainnya. Misalnya kitchen akan mempersiapkan seluruh pesanan yang berasal dari 
restaurant dan room service, bagian stewarding akan bertanggung jawab terhadap 
kebersihan seluruh peralatan dan mempersiapkan peralatan-peralatan yang 
dibutuhkan untuk operasional Food and Beverage Department tersebut. Disamping 
mempunyai hubungan yang erat antara-antara sub-sub bagian dalam department 
ini, Food and Beverage Department juga mempunyai hubungan dengan bagian lain 
yang ada di hotel. Di dalam kegiatan sehari-hari bagian ini akan selalu mempunyai 
tugas dan kewajiban yang berkaitan dengan department lain yaitu: Hubungan 
fungsional antara Food and Beverage Department dengan department lain yaitu : 
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1. Housekeeping Department 
a. Food and Beverage Department memerlukan linen seperti taplak meja, lap 
tangan, dan pakaian seragam karyawan yang semuanya harus di persiapkan 
oleh Housekeeping Department.  
b. Membersihkan karpet atau lantai di restaurant, hall dan tempat lain yang 
berada dibawah pengawasan Food and Beverage Department harus 
dibersihkan oleh seksi houseman dari Housekeeping Department.  
c. Perlengkapan dan alat-alat makan yang tertinggal di kamar tamu dilaporkan 
kepada Food and Beverage Department untuk di tangani selanjutnya oleh 
seksi room service.  
2. Front Office Department 
a. Food and Beverage Department memerlukan daftar nama-nama tamu beserta 
nomor kamar untuk memudahkan dalam memberikan pelayanan baik di 
restaurant maupun di kamar.  
b. Food and Beverage Department memberikan laporan apabila ada tamu yang 
makan di restaurant atau di kamar tanpa membayar uang tunai untuk ditagih 
pembayarannya dikasir Front Office. 
3. Marketing dan Sales Promotion Department 
Masalah mengenai sales ataupun promosi dari produk-produk yang dijual oleh 
Food and Beverage Department, akan dilaksanakan oleh bagian ini. 
4. Accounting Department 
Department ini akan memberikan laporan serta data-data mengenai keuangan 
dari Food and Beverage. Berdasarkan dari data-data ini Food and Beverage 
dapat menganalisa untung rugi operasionalnya. Hubungan fungsional yang 
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disebutkan di atas hanyalah merupakan contoh-contoh dari sekian banyak 
hubungan kerja yang terjalin antara department-department di dalam hotel, 
ternyata setiap department dalam melaksanakan fungsi dan tugasnya harus 
bekerja sama secara harmonis dengan department lainnya. 
5. Kitchen 
Bagian ini merupakan unit pengolahan atau producing department, yang 
bergerak khusus dalam bidang makanan. Disini barang mentah diolah untuk 
dijadikan bahan jadi yang siap untuk dijual. Bagian ini mutlak harus disediakan 
oleh pihak hotel. Hotel Kaisar Jakarta mengoperasikan satu dapur, dan dikepalai 
oleh seorang Executive chef. Exc. chef inilah yang bertanggung jawab penuh 
mengawasi dan membimbing anggotanya untuk mengolah makanan dengan cara 
yang benar yang sesuai dengan ketentuan pengolahan makanan. Seluruh petugas 
harus dapat menjamin bahwa tiap makanan yang diolah adalah dengan cara yang 
sempurna, bersih, efisien, dan bermutu. 
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BAB III  
STANDAR OPERASIONAL PROSEDUR (SOP) DAN UPAYA 
PENINGKATAN PROFESIONALISME PRAMUSAJI HOTEL KAISAR 
JAKARTA 
 
 
A. Ruang Lingkup FnB Service Hotel Kaisar 
Dalam menghadapi persaingan yang ketat dengan hotel- hotel yang lain di 
Jakarta, maka dari atasan sampai bawahan harus selalu bekerja sama khususnya 
kerja sama antara Supervisor, Captain dan Pramusaji. Tujuan dari kerjasama 
tersebut adalah untuk mendapatkan keselarasan kerja demi lancarnya operasional 
Food Beverage Service agar sesuai untuk memberikan pelayanan yang sebaik 
mungkin kepada tamu. Setiap pramusaji harus mampu melakukan pelayanan yang 
terbaik kepada tamu. Untuk meraih kepuasan tamu secara maksimal pihak 
management menggunakan berbagai strategi, diantaranya adalah berusaha 
semaksimal mungkin memuaskan tamu yang datang sehingga memenuhi Good 
service and guest’s want. Dalam memberikan pelayanan yang baik di Hotel Kaisar 
pramusaji berperan penting dalam memberikan pelayanan maksimal ketika tamu 
pertama memasuki restoran, pramusaji bertugas memberikan First Impression atau 
kesan pertama yang baik kepada tamu, ketika tamu dari awal kedatangan disambut 
dengan ramah maka tamu akan merasakan kehangatan karena keberadaan diterima 
oleh pihak restoran. Pelayanan kepada tamu dapat berjalan dengan baik jika seorang 
pramusaji menjalankan Standard Operating Procedure (SOP) yang dimiliki Hotel 
Kaisar Jakarta.  
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1. SOP untuk pramusaji  di D’Lafountaine Hotel Kaisar sebagai berikut : 
a. Menyambut dengan cara memberi salam sesuai dengan waktu serta menanyakan 
kabar dari tamu yang akan datang ke restaurant. Berikut adalah kalimat yang 
digunakan oleh pramusaji Hotel Kaisar Jakarta pada saat menyambut tamu 
adalah “Good morning/afternoon/evening sir/madam, how are you today?” 
b. Mengantarkan tamu menuju tempat duduk yang diinginkan dan membantu 
menarik kursi ketika tamu akan duduk. 
c. Menyerahkan daftar menu dari sebelah kanan tamu dengan tamu  wanita terlebih 
dahulu. 
d. Sambil memberikan waktu kepada tamu dalam menentukan makanan serta 
minuman yang akan dipesan, pramusaji menyiapkan captain order, dalam hal ini 
pramusaji dapat melakukan taking order untuk mengetahui jenis minuman yang 
akan di pesan terlebih dahulu sebelum tamu menentukan pilihan makanan yang 
akan mereka pesan. 
e. Mencatat pesanan tamu pada captain order yang dibuat rangkap 3 (tiga) yang 
mana setiap lembarnya diberikan kepada cashier, bar, dan kitchen. 
f. Mengulang kembali pesanan untuk menghindari kesalahan. 
g. Membawa captain order ke bar dan kitchen. 
h. Sambil menunggu pesanan tamu siap dihidangkan, pramusaji melakukan set up 
cutleries pada meja tamu. 
i. Menyajikan makanan yang telah dipesan sesuai dengan urutan makanan 
(appetizer, soup, main course dan dessert) dari sebelah kanan tamu. 
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j. Menanyakan kepada tamu apakah mereka sudah selesai menyantap makanan 
dan minuman sehingga pramusaji dapat mengangkat piring dan gelas kotor. 
(clear up all restaurant equipment on the table). 
k. Menyerahkan bill, sambil menanyakan kepada tamu tentang rasa dari makanan 
dan minuman yang telah mereka nikmati serta menanyakan sesuatu yang 
dikeluhkan. 
l. Membantu menarikkan kursi pada saat tamu akan meninggalkan restaurant serta 
mengucapkan terima kasih atas kedatangannya. 
 
2. SOP untuk pramusaji di banquet hotel Kaisar Jakarta sebagai berikut : 
a. Sebelum meeting di mulai 
1) Baca dan pelajari kembali BEO. 
2) Buka pintu ruangan yang akan di gunakan dan periksa table set upnya. 
3) Nyalakan lampu dan AC. 
4) Periksa kebersihan area ruangan yang akan digunakan, pastikan house keeper 
untuk membersihkan ruangan. 
5) Periksa peralatan yang biasa digunakan, persiapkan LCD, screen, michrophone, 
dan lain sebagainya. 
6) Periksa kelengkapan meja coffe break. 
7) Informasikan kepada kitchen departement untuk segera mengantarkan makanan 
15 menit sebelum tamu datang. 
8) Periksa kembali makanan yang sudah diantarkan apakah sudah sesuai dengan 
yang ada di BEO. 
9) Pastikan mesin kopi tidak rusak dan siap digunakan. 
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10) Tata teh dalam tea box. 
11) Ambil milk jug untuk menaruh susu. 
 
b. Saat coffee break 
1) Seorang pramusaji harus melayani peserta meeting dan mempersilahkan untuk 
menikmati snack yang disajiakan. 
2) Selama coffee break berlangsung pramusaji tidak diperkenankan untuk 
meninggalkan area coffee break, pramusaji harus membersihkan piring maupun 
kopi cup yang kotor. 
3) Setelah coffee break selesai, bersihkan semua yang ada diatas meja coffee break. 
4) Informasikan pada tamu jam makan siang yang telah ditentukan sebelumnya. 
 
c. Selama meeting 
1) Beberapa orang standby di area meeting yang berlangsung, salah satunya ada 
yang berada di dalam ruangan meeting tidak diperkenankan ada lebih dari satu 
orang staff didalam meeting room guna menghindari kebisingan akibat 
komunikasi antar staff didalam ruangan meeting. 
2) Beberapa pramusaji lainya membawa piring – piring maupun kopi cup yang 
kotor dan peralatan lainya ke steward area untuk di bersihkan. 
3) Wipping dan susun kembali peralatan yang sudah di cuci pada meja coffee break. 
4) Periksa kembali perlengkapan pada meja coffee break. 
5) Pramusaji lainya mendatangi kitchen guna memperingatkan untuk 
mempersiapkan makanan untuk coffe break selanjutnya. 
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d. Saat makan siang 
1) Menata ulang ruangan yaitu dengan menukar botol air mineral dengan yang baru 
dan membuang sampah yang ada didalam ruangan. 
2) Merapihkan kembali ruangan sebelum acara kembali dimulai. 
3) Kunci pintu setelah selesai menata ulang ruangan. 
4) Melapor kepada petugas keamanan guna menjaga ruangan agar tetap aman. 
 
e. Setelah meeting 
1) Minta pada tamu untuk menandatangani bill yang sudah dipersiapkan. 
2) Informasikan kepada bell boy untuk membantu tamu membawakan barang – 
barangnya. 
3) Biasanya ada juga peserta yang ingin membawa pulang makanan yang tersisa, 
hendaknya seorang pramusaji melayani untuk mempersiapkan makanan-
makanan yang akan dibawa pulang karena tugas seorang pramusaji adalah 
melayani tamu dengan sebaik mungkin dari mereka memesan tempat sampai 
dengan meninggalkan area hotel karena hal itu pun merupaka penilaian dari tamu 
kepada kualiatas hotel. 
4) Oper alih pekerjaan kepada afternoon shift 
Setelah ruangan selesai di bersihkan dan di rapihkan, kemudian set up table 
kembali untuk meeting esok hari atau meeting yang akan datang. Biasanya 
kegiatan ini di kerjakan oleh afternoon shift sehingga memudahkan dan 
meringankan tugas morning shift. 
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Morning shift hanya memeriksa kembali semua perlengkapan apakah sudah 
dipersiapkan. Jika ada barang ataupun hal-hal lain yang belum dipersiapkan oleh 
afternoon shift harus memberitahu lewat pesan atau memo. 
3. SOP untuk pramusaji di room service hotel Kaisar Jakarta : 
a. Menerima telepon dari tamu, Menjawab dengan ramah, ucapkan selamat pagi, 
siang, atau malam. Dengarkan pesanan tamu dengan baik dan hati-hati. 
b. Gunakan teknik menjual up selling dengan menyarankan sup, minuman atau 
makanan penutup.  
c. Mencatat pesanan tamu catat pesanan pada buku pesanan serta input dalam 
sistem rielta: nomor kamar, jumlah tamu, nama tamu. 
d. Mengulang pesanan tamu baca ulang pesanan tamu termasuk: nomor kamar dan 
nama tamu. 
e. Memberitahu perkiraan waktu untuk pengiriman pesanan.  
f. Mengucapkan terima kasih setelah tamu selesai order, baca dan cek ulang 
kembali pesanan sebelum dikirim ke dapur dan bar.  
g. Mempersiapkan peralatan, Siapkan peralatan yang diperlukan yaitu cutleries 
yang sesuai dengan pesanan tamu. Pastikan tray /  troli bebas lemak dan kotoran, 
periksa kembali pesanan dibuat dalam kondisi baik.  
h. Mengirimkan pesanan makanan dan minuman ke kamar tamu guest bill langsung 
ke kamar tamu, seseuai dengan pesanannya. 
i. Gunakan lift untuk sampai ke lantai yang benar dan secepat mungkin. 
j. Ketika sampai di lantai yang benar, mengambil rute tercepat untuk sampai ke 
kamar. 
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k. Bejalan dikoridor dengan tenang dan cepat, setelah sampai dikamar yang benar, 
membunyikan bel / mengetuk pintu dua kali dan memberitahu dengan jelas 
"Room service". 
l. Ketika tamu membuka pintu kamar beritahu kepada tamu "ini pesanan anda 
pak/bu". Saat memasuki kamar, menanyakan kepada tamu "dimana saya boleh 
menaruh tray?", Tempatkan tray sesuai yang diinginkan tamu. 
m. Jika dipagi hari tawarkan untuk dibuka kan tirai kamar. 
n. Keluar dari kamar dengan tenang dan menutup pintu secara perlahan. 
(Sumber : Wawancara dengan Bapak Suwarno selaku FnB Service Supervisor) 
 
B. Pembagian shift kerja Pramusaji di Hotel Kaisar 
1. Shift Pagi  
Yaitu pembagian jam kerja yang telah disetujui oleh supervisor yaitu di mulai 
dari jam 07.00 – 15.00 Wib. Jumlah karyawan untuk shift pagi biasanya terdiri dari 
sepuluh staff (1 supervisor, 1 kapten, 4 pramusaji di restoran , 2 pramusaji banquet 
dan 2 pramusaji di room service) dan selebihnya dibantu oleh anak magang.  
Tugas dan tanggung jawab pramusaji :  
a. Memeriksa kelengkapan seragam sebelum dikenakan. Apabila sudah lengkap 
dan rapi baru bisa memasuki restoran.  
b. Melihat daftar tamu berapa tamu yang menginap untuk sarapan jika daftar tamu 
belum diambil maka pramusaji wajib untuk mengambil di bagian reception di 
departemen FO (front office).  
c. Melakukan briefing pagi dengan captain dan pembagian tugas untuk breakfast  
( Pouring tea or coffee, greeter, set up, clear up).  
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d. Melihat BEO (Banquet Event Order) apakah hari ini ada event misalnya: makan 
siang atau makan malam.  
e. Jika ada makan siang maka shift pagi wajib untuk menyiapkan peralatan yang 
digunakan untuk makan siang.  
 
2. Shift Sore  
Yaitu pembagian jam kerja yang telah disetujui oleh supervisor yaitu di mulai 
dari jam 15.00 - 23.00 Wib. Jumlah karyawan untuk shift sore biasanya terdiri dari 
enam staff (1 kapten, 3 pramusaji di restoran dan 2 pramusaji di room service) dan 
selebihnya dibantu oleh anak magang.  
Tugas pramusaji :  
a. Memeriksa kelengkapan seragam sebelum dikenakan. Apabila sudah lengkap 
dan rapi baru bisa memasuki restoran. Juga, peralatan  pramusaji  (pena,  buku  
kecil  dan  korek  api)   harus disiapkan. 
b. Memeriksa BEO (Banquet Event Order) apakah ada makan malam di restoran. 
c. Jika ada pramusaji menyiapkan peralatan yang digunakan untuk makan malam. 
Jika tidak ada biasanya waktu yang ada digunakan untuk melengkapi segala 
peralatan untuk sarapan pagi dari cutleries, chinaware, condiment (sugar, coffee, 
sweetener, creammer, salt and pepper), glass juice, higball glass.  
3. Shift malam  
Shift malam dimulai dari jam 23.00 – 07.00 Wib. Shift ini hanya staff laki-
laki yang masuk kerja. Jumlah karyawan untuk shift malam biasanya terdiri dari 
tiga staff (1 kapten, 1 pramusaji di restoran dan 1 pramusaji di room service). Shift 
malam ini bisa pulang terlambat apabila tamu yang sarapan di restoran banyak dan 
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apabila shift pagi tidak bisa mengendalikannya, sehingga biasanya dibantu oleh 
shift malam. 
 
C. Pembahasan Tentang Pelaksanaan SOP yang Dilakukan Pada Saat 
Pramusaji Bekerja 
Proses pada suatu pekerjaan harus dirancang dan dikembangkan, kesalahan 
prosedur dapat terjadi, bila suatu pekerjaan tidak dirancang dengan baik. Namun 
pada saat pelaksanannya cara kerja pramusaji di Hotel Kaisar Jakarta banyak terjadi 
yang tidak sesuai dengan standar yang dimiliki, walaupun telah memiliki Stadar 
Operasional Prosedur (SOP) namun tidak sepenuhnya dipahami dan diikuti oleh 
semua staff yang ada, selama penulis melakukan Penelitian di Hotel Kaisar Jakarta 
penulis melihat bahwa Standar Operasional Prosedur tidak di jalankan dengan 
semestinya, bagian dari Prosedur yang tidak di jalankan oleh pramusaji di 
restaurant adalah pada saat Morning Shift (pengamatan pada tanggal 27 Juni 2016), 
tugas pramusaji harus mendata tamu kamar yang melakukan breakfast terkadang 
saat operasional, prosedur tidak dijalankan dengan baik, contohnya seperti 
pramusaji tidak terlebih dahulu mengecek di mesin Rielta Systems nomor kamar 
tamu dan nama jelas nya. Selain tahapan prosedur tersebut, terkadang pramusaji 
juga suka menghilangkan tahapan - tahapan yang lainnya, contohnya pada saat 
meeting sedang berlangsung pramusaji tidak ada yang standby di ballroom atau 
meeting room (pengamatan pada tanggal 16 Juli 2016) sehingga prosedur tidak 
dijalankan secara keseluruhan.  
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D. Tugas Pramusaji Dalam Melayani Tamu di Hotel Kaisar Jakarta 
Berikut adalah upaya pramusaji dalam menangani tamu : 
1. Mempersiapkan segala sesuatu yang akan digunakan tamu untuk makan, seperti 
alat-alat makan, meja kursi ditata dengan rapi, set up meja, serta mempersiapkan 
makanan dan ditata diatas meja buffet. 
2. Restoran yang menyajikan makanan seharusnya menyediakan makanan yang 
cukup untuk para tamu rombongan, untuk itu perlu koordinasi dengan bagian-
kitchen sebagai penyedia makanan. Porsinya bisa disesuaikan dengan jumlah 
tamu yang ada, agar tidak ada complain dari tamu karena kekurangan makanan. 
3. Pembagian tugas secara tepat. Dengan adanya pembagian tugas, maka pramusaji 
akan bekerja sesuai tugas masing-masing dan tidak mengelompok pada satu 
tugas saja. Masing-masing pramusaji bertindak sesuai perintah dari captain atau 
fb coordinator. Dengan pembagian tugas ini, seluruh pekerjaan akan 
diselesaikan secara merata, berbeda apabila tidak ada pembagian tugas. 
Misalkan semua pramusaji hanya melakukan clear up, namun tidak melakukan 
hal lain tentu saja akan berdampak tidak selesainya pekerjaan lainnya. Dengan 
pembagian tugas yang tepat, seluruh pekerjaan seperti clear up, polishing, food 
refill, akan terselesaikan secara merata. 
4. Apabila ada room service, pramusaji harus memastikan makanan sudah komplit 
sebelum di antar ke kamar. Kemudian cek billing sesuai makanan, baru diantar 
sesuai nomor kamar. 
5. Ketika taking order pramusaji harus melakukan repeat the order atau mengulang 
kembali pesanan makanan tamu untuk meminimalisir kekeliruan pesanan tamu. 
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6. Jumlah SDM juga mempengaruhi kualitas pelayanan. Misal 100 orang tidak 
mungkin di handle 2 orang, harus 5 atau 6 orang dan memiliki tugas masing-
masing. Biasanya ketika hotel sedang peak season, hotel akan menggunakan 
sistem casual on call atau tenaga bantu. 
(Sumber : Wawancara dengan Bapak Suwarno selaku FB Service Spv) 
 
E. Kendala yang dihadapi pramusaji Hotel Kaisar Jakarta dalam 
meningkatkan profesionalisme  
1. Sedikitnya staff  yang bertugas  
Sedikitnya staff menyebabkan para pramusaji tidak melakukan SOP yang sudah 
ditentukan sebagai contoh tidak adanya pramusaji yang standby saat event 
terlaksana. Solusi untuk menangani masalah seperti ini dibutuhkan sistem kerja 
yang efisien. Cara menghadapinya dengan melakukan pembagian jadwal kerja 
sesuai dengan kemampuan staff yang ada, kemudian dengan dibuatnya 
pembagian tempat kerja sesuai area masing - masing atau membuat kelompok 
kerja dengan satu orang penanggung jawab juga melakukan perekrutan 
karyawan baru agar tidak lagi kurang nya staff  pada saat operasional. Pembagian 
tugas juga cukup membantu pramusaji, sehingga pramusaji tidak terlalu hectic  
untuk  melakukan tugas nya.  Karena setiap  sisi  sudah diberikan tugas untuk 
menangani masing-masing area kerja nya dan jika memiliki kendala langsung 
diserahkan kepada penanggung jawab dari setiap pembagian area kerja. Hal 
seperti ini dilakukan apabila jumlah staff yang bertugas sedikit dan tamu yang 
berada di restoran banyak. 
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2. Kurangnya koordinasi dan komunikasi antara senior dan peserta magang 
Kurangnya koordinasi dan komunikasi terkadang menyebabkan tidak 
terselesaikannya suatu perkerjaan seperti contoh tidak dilanjutinya setting lay 
out ruangan yang menimbulkan complain dari tamu. Solusi nya dengan 
mengadakan briefing secara intensif dari senior kepada junior sebelum dan 
sesudah pergantian shift. Dengan adanya briefing ini diharapkan akan 
memberikan pembekalan informasi yang baik dan terkini sehingga hal-hal yang 
perlu ditinjaklanjuti akan terlaksana. Juga, agar rasa kerjasama, persaudaraan, 
dan keakraban di antara senior dan junior dapat dijembatani tanpa membedakan 
status. Isi dari briefing ini dapat berupa motivasi dalam kerja, hal-hal yang perlu 
ditindaklanjut serta pengetahuan tentang menu ataupun produk. Dengan 
dilakukannya strategi ini diharapkan mampu mengurangi kesalah pahaman, 
ketidaktahuan suatu menu atau produk atau event, meningkatkan kualitas 
pelayanan dan mempererat tali persaudaraan satu sama lain. 
3. Kurangnya ketelitian para pramusaji terhadap tamu 
Menyebabkan tamu yang dari luar ketika mengikuti seminar atau event di 
ballroom maupun meeting room ikut masuk dan ikut makan pagi di restoran. 
Solusi nya adalah memberikan pengertian kepada tamu tersebut jika bukan tamu 
yang menginap di hotel atau tamu tersebut tidak mengehendaki makan pagi 
kemudian ikut makan pagi maka tamu tersebut akan dikenakan biaya yang sudah 
ditentukan oleh hotel. 
(Sumber : Wawancara dengan Bapak Fachrudin selaku Captain) 
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F. Upaya Peningkatan Profesionalisme Pramusaji Dalam Meningkatkan 
Pelayanan di Hotel Kaisar Jakarta 
Modal dasar untuk meningkatkan profesionalisme pramusaji di hotel Kaisar 
Jakarta adalah Standar Operasional Prosedur (SOP), karena SOP sangat membantu 
membiasakan para pramusaji untuk disiplin mengemban amanah dalam program-
program kerja yang berdampak mampu menciptakan ide - ide kreatif bagi hotel. 
Dengan adanya penerapan SOP yang baik terhadap pramusaji hotel Kaisar 
Jakarta, dapat menciptakan pramusaji yang memiliki keterampilan yang tinggi 
dalam bidang pelayanan serta mahir dalam menggunakan peralatan yang diperlukan 
dalam melayani tamu sehingga dapat bekerja secara professional. Pramusaji juga 
diharapkan memiliki ilmu dan pengalaman serta kecerdasan dalam menganalisis 
suatu masalah dan peka didalam membaca situasi, cepat, tepat serta cermat dalam 
mengambil keputusan ssecara profesonal.  
Pelayanan pramusaji kepada tamu harus senantiasa meningkat agar tamu 
yang berkunjung ke hotel merasa puas dan kembali lagi ke hotel. Berikut adalah 
upaya Hotel Kaisar dalam meningkatkan profesionalisme pramusaji dalam 
meningkatkan pelayanan : 
1. Melalui pelatihan yang diadakan rutin setiap satu bulan sekali. Di dalam 
pelatihan tersebut materi yang sering disampaikan adalah Mental dasar 
karyawan, Penampilan dan perilaku karyawan restoran, Cara melayani atau 
menjual produk dan menyajikan pesanan kepada tamu. Di dalam pelatihan 
biasanya dilakukan pengenalan apabila ada menu baru, serta diajarkan 
bagaimana cara memberikan pelayanan sesuai dengan standar hotel. 
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Gambar 1. Foto pelatihan rutin yang diadakan satu bulan sekali 
(Dokumentasi Handis selaku pramusaji hotel Kaisar Jakarta) 
 
2. Penguasaan product knowledge sangat penting untuk menjelaskan kepada tamu 
tentang menu apa saja yang ada di restoran. Pramusaji harus senantiasa belajar 
tentang produk yang dijual. 
3. Pemberian penghargaan berupa piagam dan penambahan bonus terhadap 
karyawan terbaik setiap tiga bulan serta satu tahun sekali guna mendongkrak 
kinerja karyawan untuk bekerja sebaik mungkin. 
4. Melakukan perbandingan pramusaji dengan hotel lain yang lebih baik, hotel 
berbintang empat (4) yaitu hotel Royal Kuningan, sehingga para pramusaji 
mengetahui dan terbiasa bagaimana melayani tamu dengan baik dan sesuai 
standar hotel. 
5. Mengadakan outbond untuk karyawan, selain untuk hiburan juga untuk melatih 
kerjasama. 
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Gambar 2. Kegiatan outbond di puncak Bogor 
(Sumber : Dokumentasi Handis selaku pramusaji hotel Kaisar Jakarta) 
 
6. Sistem pengawasan kerja yang baik, FB Service Supervisor senantiasa 
melakukan pengawasan secara langsung dilapangan pada saat operasional.  
Hal ini dimaksudkan untuk melihat secara langsung kendala-kendala yang terjadi 
dan dapat mengganggu jalannya operasional, seperti : 
a. Meneliti peralatan restaurant baik dari segi kualitas dan kuantitas.  
b. Mengkonfirmasikan penambahan atau cancellation atas tamu group yang 
seharusnya datang ke Hotel Kaisar Jakarta. 
c. FnB Service Supervisor juga melakukan pendekatan-pendekatan secara 
persuasif dalam mengatasi berbagai masalah yang dialami oleh pramusaji yang 
dapat mengganggu produktifitas kerja. Pembinaan secara persuasif ini juga 
dilakukan dengan tujuan agar tercapainya keharmonisan hubungan kerja antara 
karyawan dengan atasan. 
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Dengan adanya upaya - upaya peningkatan profesionalisme pramusaji 
tersebut dapat meningkatkan pelayanan dan kenyamanan terhadap tamu di hotel 
Kaisar Jakarta. 
(Sumber : Wawancara dengan Bapak Suwarno selaku FB Service Spv) 
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BAB IV 
PENUTUP 
 
 
A. Kesimpulan 
Seluruh Pramusaji bertugas dan bertanggung jawab dalam mengatur, 
menangani dan memberikan pelayanan sesuai Standar Operasional Prosedur (SOP) 
yang sudah ditetapkan Hotel kepada tamu yang menginap maupun tidak, agar 
pelayanan yang diberikan kepada tamu sesuai standar dan keinginan. 
Upaya Food and Beverage Service dalam meningkatkan profesionalisme 
pramusaji hotel Kaisar Jakarta, adalah dengan pelatihan yang dilakukan rutin setiap 
satu bulan sekali, dimana pelatihan tersebut hal pokok yang sering disampaikan 
adalah materi mengenai  cara memberikan pelayanan yang baik kepada tamu dan 
cara memberikan pelayanan sesuai dengan standar hotel. Koordinasi antara FB 
Service Supervisor maupun FB captain terhadap pramusaji akan menentukan 
berjalan nya dengan lancar operasioal dengan cara melakukan pengawasan secara 
langsung dilapangan pada saat operasional yang dimaksudkan untuk melihat secara 
langsung kendala-kendala yang terjadi atau hal yang mengganggu jalannya 
operasional agar semua kendala dapat teratasi dengan baik. 
Adanya kendala yang dihadapi pramusaji dalam menjalankan Standar 
Operasional Prosedur (SOP) merupakan sebuah tantangan yang harus di 
selesaikan dengan bijaksana dan memiliki solusi yang tepat. Kendala yang 
dihadapi pramusaji dapat dijadikan sebuah motivasi untuk maju dan lebih 
baik lagi. Dari penelitian yang telah dilakukkan peneliti diatas dapat 
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disimpulkan bahwa pelayanan pramusaji berpengaruh terhadap peningkatan 
kualitas pelayanan tamu khususnya di Hotel Kaisar Jakarta. 
 
B. Saran 
Dalam upaya yang diterapkan oleh Food and Beverage service Hotel Kaisar 
Jakarta disarankan perlu lebih ditingkatkan lagi koordinasi antara bagian Food and 
Beverage Service dengan department lain nya, lebih ditingkatkan kualitas 
pelayanan dan fasilitas-fasilitas yang disediakan untuk tamu, seingga tamu tidak 
akan bosan untuk berkunjung dalam menikmati pelayanan dan fasilitas yang telah 
disediakan. Lebih menegaskan standar operasional prosedur (SOP) yang sudah 
ditetapkan guna memberikan pelayanan kepada tamu sesuai dengan standar hotel. 
Karyawan hotel sebagai aset utama perusahaan perlu mendapat perhatian yang 
sewajarnya, dalam hal kesejahteraan salah satu yang dirasakan cukup mendesak 
adalah pengembangan fasilitas ruang makan atau kantin karyawan serta 
meningkatkan disiplin kerja karyawan dan sebaiknya penempatan karyawan sesuai 
dengan kemampuan yang dimiliki. 
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LAMPIRAN 1. Brosur Hotel Kaisar Jakarta 
 
 
 Daftar Harga Meeting 
(Sumber : Hotel Kaisar Jakarta) 
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Brosur Hotel Kaisar Jakarta 
 
 Daftar Lay Out Ruangan serta Kapasitas 
(Sumber : Hotel Kaisar Jakarta) 
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Brosur Hotel Kaisar Jakarta 
 
Wedding Packages 
(Sumber : Hotel Kaisar Jakarta) 
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LAMPIRAN 2. Foto – foto Hotel Kaisar Jakarta 
 
 
Area D’lafountaine  Restaurant Hotel Kaisar Jakarta 
(Sumber : Dokmentasi Pribadi Penulis) 
 
Area D’lafountaine  Restaurant Hotel Kaisar Jakarta 
(Sumber : Dokemntasi Pribadi Penulis) 
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Foto – foto Hotel Kaisar Jakarta 
 
Buffet Table Restaurant D’Lafountaine Hotel Kaisar Jakarta 
(Sumber : Dokemntasi Pribadi Penulis) 
 
Pramusaji Hotel Kaisar Jakarta mengenakan seragam 
(Sumber : Dokumentasi Pribadi Penulis) 
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LAMPIRAN 3. Comment Guest Form Hotel Kisar Jakarta 
 
 
Guest comment form hotel Kaisar Jakarta 
( Sumber : Hotel Kaisar Jakarta) 
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Guest Comment Form Hotel Kaisar Jakarta 
 
Guest comment form hotel Kaisar Jakarta 
(Sumber : Hotel Kaisar Jakarta) 
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Guest Comment Form Hotel Kaisar Jakarta 
 
Guest Comment Form Hotel Kaisar Jakarta 
(Sumber : Hotel Kaisar Jakarta) 
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LAMPIRAN 4. Foto – foto Kegiatan Rutin Pramusaji Hotel Kaisar Jakarta 
 
 
 
Kegiatan outbond di puncak Bogor 
(Sumber : Dokumentasi Pribadi Handis selaku Pramusaji Hotel Kaisar Jakarta) 
 
 
Kegiatan outbond di puncak Bogor 
(Sumber : Dokuemtasi Pribadi Handis selaku Pramusaji Hotel Kaisar Jakarta) 
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DAFTAR INFORMAN 
 
 
1. Nama   : Suwarno 
Jabatan : Spv. FnB Service Hotel Kaisar Jakarta 
Umur: 37 Tahun 
Alamat : Tebet, Jakarta Selatan 
 
2. Nama   : Fachrudin 
Jabatan : Captain FnB Service Hotel Kaisar Jakarta 
Umur: 32 Tahun 
Alamat : Depok, Jawa Barat 
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GLOSARIUM 
 
a. Banquet : suaturesepsi mewah yang diadakan di ruangan khusus dari hotel, 
dengan menyediakan makanan mewah dan juga fasilitas lainnya. 
b. Busboy : merupakan assisten atau pembantu waiter terutama dalam soal 
kebersihan meja yang akan dipakai oleh tamu. 
c. Coffe break : yaitu arti untuk arti istirahat singkat sepanjang 10 sampai 20 menit 
di hari kerja, yang disebut saat untuk nikmati secangkir kopi, atau teh, atau 
makanan kecil. 
d. Chinaware :  peralatan makan dan minum yang terbuat dari keramik. 
e. Condiment : Penyedap makanan, seperti: garam, merica, sambal, kecap, saus 
tomat, makanan pendamping. 
f. Cutlery :  adalah alat makan dan minuman yang berfungsi memindahkan sesuatu 
makanan atau minuman dari piring atau dari gelas ke mulut. 
g. linen : semua produk berbahan kain yang digunakan untuk housekeeping atau 
menyiapkan kamar tamu hotel. 
h. MICE : wisata konvensi, dengan batasan : usaha jasa konvensi, perjalanan 
insentif, dan pameran merupakan usaha dengan kegiatan memberi jasa 
pelayanan bagi suatu pertemuan sekelompok orang (negarawan, usahawan, 
cendikiawan dsb) untuk membahas masalah-masalah yang berkaitan dengan 
kepentingan bersama. 
i. Steward : jabatan seseorang yang mengurus alat-alat dapur dan restoran pada 
suatu hotel. Sebagai pekerja yang mengupayakan kebersihan lingkungan daerah 
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kerja, agar terhindar dari gangguan kesehatan bagi tamu maupun karyawan 
hotel. 
j. Stewarding : aktivitas steward yang berpedoman pada tata cara yang ditentukan 
meliputi kegiatan distribution, storing, cleaning & washing, collecting, 
restocking, inventory dan repair & maintenance terhadap F&B Equipment. 
 
 
 
 
